


















































































y! porque! siempre! me! apoyaste! en! todas! mis! metas,! por! haberme! dado! la!























































calidad! en! sus! productos! y! servicios,! en! el! siglo! XXI,! la! calidad! tiene! que! ser!
demostrada! tanto! en! el! producto! final,! con! documentos! y! certificaciones! que!
confirmen! la! eficiencia! de! los! procesos.! Una! de! las! principales! e! importantes!
certificaciones!es!la!norma!ISO!9001^2015,!la!cual!tiene!como!objetivo!garantizar!
la! eficacia! y! calidad! tanto! en! los! procesos! como! en! el! producto.! La! presente!
investigación!se!realizó!tomando!como!referencia!los!requisitos!de!la!norma!ISO!
9001^2015,! realizando! una! evaluación! de! su! cumplimiento! en! los! procesos!
establecidos!por!la!empresa!My!Father!Cigar’s!actualmente.!Para!la!recolección!
de! la! información! se! emplearon! los! métodos! cualitativos! como:! entrevistas,!
observación!y!análisis!documental.! !El!proceso!del! tabaco! implementado!en! la!


































































6.5.! Propuesta! de! plan! de! acción! que! permita! el! cumplimiento! de! los!
estándares! de! la! norma! ISO! 9001^2015! en! la! empresa,! para! su! posterior!
implementación!y!certificación!basado!en!el!análisis!FODA!...........................!85!
6.5.1.! Plan!de!acción!para!la!empresa!My!Father!Cigar’s!.................................!88!




























































































En! la! actualidad! la! calidad! es! un! elemento! fundamental! en! la! gestión! de! las!
empresas,!es!por!lo!tanto!una!tarea!importante!evaluar!las!condiciones!actuales!
de! las! empresas! en! cuanto! al! cumplimiento! de! las! normas.! El! interés! de! las!










mundial! en! sistemas! de! gestión! de! calidad! ya! que! proporciona! los!






























falta! de! documentación! y! no! contar! con! una! política! de! calidad,! con! un!
cumplimiento!parcial!del!25%.!
!


























My(Father(Cigar’s( y( propuesta( de(mejoras( para( cumplir( con( los( requisitos( de(
normas(ISO(9001D2015!proporciona!a!la!empresa!la!información!necesaria!para!












panorama! más! claro! de! los! estándares! de! calidad! en! los! procesos! de!
manufactura,!logístico!y!financieros.!Por!ser!la!primera!empresa!de!tabaco!con!
el! interés! de! cumplir! con! los! requisitos! que! pide! la! norma! ISO! 9001^2015! le!




















!! Describir! ! ! los! procesos! de! las! áreas! de! producción! de! la! empresa!
tabacalera!My!Father!Cigar’s,!que!permita!la!caracterización!de!las!etapas!






















En! este! capítulo! se! presenta! los! fundamentos! teóricos,! relacionados! con! los!














































































!! Explicitando! enfoques! basados! en! procesos:! Explica! un! conjunto! de!
requisitos!que!se!consideran!esenciales!para!la!adopción!de!un!enfoque!
basado!en!procesos!en!una!organización! (determinar! los!procesos,! los!
insumos,! los! resultados,! la! secuencia,! interacción,! los! riesgos,!
indicadores,! recursos,! responsabilidades,! autoridades,! acciones!para! la!
consecución!de!los!resultados.!
!











total! y! a! modelos! de! excelencia! que! nos! deja! incluir! a! accionistas,!
























Esta!es!una!novedad!que! trae! la!nueva!norma! ISO!9001^2015!que!se!puede!
observar!en!el! apartado!6!de! la!norma! “los! riesgos! identificados!en! las! fases!
previas!a! la! implantación!del!sistema!de!gestión!han!de!tenerse!en!cuenta!en!






La!gestión!de! riesgos!consiste!en!prevenir! comenzando!por! conocer! los!
riesgos!e!identificarlos,!estimar!la!posibilidad!de!que!ocurran!y!cuáles!serían!














organizaciones! y! enfocarse! claramente! a! los! modelos! de! excelencia!
dejando!atrás!su!paso!documental.!
!
La! ISO! será! más! amigable! y! entendible! para! ciertos! sectores! más!
enfocados! a! servicios! como! la! administración! pública! o! los! centros!
educativos!lo!que!potenciará!su!valor!y!podrá!establecerse!como!bandera!
de!la!calidad!en!este!tipo!de!organizaciones.!El!carácter!preventivo!alineado!




otras! normas! de! carácter! internacional,! así! como! con! otros!modelos! de!




















que! tiene!mayor! reconocimiento! internacional.!El! tabaco!es!originario!de!














El! proceso! productivo! del! tabaco! comprende! cuatro! grandes! etapas:!
























dan! todos! los! tratamientos! químicos! debidos! al! tabaco,! desde! su!
recepción! hasta! ser! empacado! para! su! industrialización.! En! el!




En!Nicaragua!el!80%!de! la!producción! total!del! tabaco!se!da!en! la!zona!
norte.! Esta! producción! se! da! en! su! totalidad,! desde! la! selección! de! las!





















!! Tripa! (Se!seca!expuesto!al!sol),!el!proceso!agrícola!del! tabaco,!es! la!
etapa! en! donde! se! debe! hacer! una! selección! del! tipo! de! suelo! de!














!! Pre! industria,!empieza!con! la! llegada!de! los! tabacos!de! las!casas!de!



















se! acentúa! el! aroma! del! puro! y! se! le! da! el! cuerpo! del!mismo.! En! este!




Una! vez! despalillado! y! clasificado! el! tabaco! se! coloca! en! pilones!
nuevamente!por!un!periodo!de!10!a!20!días!volteándolos!cada!8!días.!El!
tiempo!de!virado!va!a!estar!en!dependencia!de!la!humedad!que!tenga!el!
tabaco! dentro! del! pilón! la! cual! es!medida! diariamente.! Luego! de! haber!
pasado!este!periodo!de!tiempo!el!tabaco!ya!despalillado!es!secado!y!hecho,!

























seleccionan!según!color,! textura,! tamaño,! forma,!etc.!En!esta!misma!área!de!
empaque,!luego!de!pasar!por!rezago,!los!puros!son!anillados!según!la!marca!o!

























que!pesar! y!planificar.!Se!debe!definir! cuidadosamente! lo!que!va!a!










acciones.! Por! ejemplo,! si! se! requiere! mantener! un! registro! como!
información! documentada! para! tratar! un! riesgo,! a! continuación,! se!
aplicará! el! control! de! documentos! y! registros.! Se! utilizan! los!





















forma! en! que! el! objeto! estudiado! será! capaz! de! afrontar! los! cambios! y! las!


















no! tenemos! desarrolladas! las! fortalezas! que! necesitamos.! Si!




"! DO:! Estas! estrategias* se! generan! para! reducir! o! eliminar! las!
debilidades!de!tal!manera!que!no!inhiban!el!aprovechamiento!de!las!
oportunidades! que! tenemos.! Es! conjunto! con! las! estrategias! MAX^




"! FA:! Estas! estrategias* se! desarrollan! para! identificar! las! vías! que!
necesitamos!para!reducir!los!efectos!negativos!de!las!amenazas!que!
se! presentan! en! el! entorno.! Las! fortalezas! bien! canalizadas,! nos!
protegen!y!nos!hace!menos!vulnerables!a!estos!factores!para!mejorar!
nuestras!posibilidades!de!éxito!en!el!entorno.!
"! DA:! Estas! estrategias* son! muy! importantes! para! prevenir! que! las!





























La! investigación! es! de! tipo! cualitativa! descriptiva! y! exploratoria.! Descriptiva,!
porque!se!realizó!una!revisión!detallada!la!situación!del!sistema!de!gestión!de!
calidad!de! la!empresa!en! los!procesos!realizados!en!la!misma,!con!lo!cual!se!













!! Describir! los! procesos! de!
las!áreas!de!producción!de!
la! empresa! tabacalera! My!
Father!Cigar’s,!que!permita!






!! Se! creó! un! calendario! de!
visitas! para! la! observación!
de!cada!área.!
!! Se!determinó!muestras!por!
área,! para! realizar! la!
observación! y! recolección!
de!la!información.!
















!! Establecer! un! análisis!
comparativo! de! los!
procesos! productivos!
actuales! de! tabaco! de! la!
empresa!My!Father!Cigar´s!




requisitos! de! la! norma,! a!
través! de! tablas! y!
diagramas.!!
!! Análisis! de! información!
recolectada.!
!! Se! realizó! la! comparación!





cuanto! a! la! comparación!
realizada.!
!! Proponer! plan! de! acción!
que!permita!el!cumplimiento!




certificación! basado! en! el!
análisis!FODA.!!
!! Se! determinó! los! puntos!
que!necesitaban!mejora!en!
el! Sistema! de! Gestión! de!
Calidad.!
!! Se! determinaron! las!
mejoras! para! cada! punto!
que!lo!requirió.!
!! Se! elaboró! un! plan! de!
mejoras! propuestas! y! se!
determinó!su!alcance!en!el!







!! Se! estableció! una!
comparación! entre! la!
situación! actual! de! la!








con!el! fin!de! recolectar! información!acerca!de! los!procesos,!documentación!y!




Se! implementó! este! método! para! observar! la! ejecución! de! los! procesos,!






Se! utilizaron! las! herramientas! de! Bizagi! para! el! análisis! de! los! procesos! de!
producción! de! la! empresa.! Otras! herramientas! que! se! utilizaron! fueron! los!











Se! realizó! una! comparación! entre! la! información! recolectada! acerca! de! los!
procesos!de!producción,!con!respecto!a!los!requisitos!requeridos!por!la!norma!





Para! la! descripción! de! los! procesos! se! trabajó! con! el! modelador! Bizagi,! los!
procesos!levantados!se!trabajaron!cada!uno!con!los!responsables!de!área!para!
que!ellos!describieran!cómo!trabajan!y!así!usar!la!herramienta!de!Word!donde!



























de! puros,! preparación! y! selección! de! tabaco! y! almacenamiento! del! producto!









































empleados.!Recomienda!acciones!de!mejora!a! la! gerencia! y! se!encarga!de!
velar!por!el!cuidado!y!mantenimiento!a! instrumentos,!equipos!y!maquinarias!
























Revisador* de* puros:! Se! encarga! de! supervisar! que! el! operario! utilice! de!
manera!eficiente!la!materia!prima,!verificando!que!el!operario!utilice!el!método!








Elaborar! puros! minimizando! la! cantidad! de!
defectos!por!unidad 
Cumplir!con!su!jornada!diaria!de!trabajo 



















proceso! de! la! elaboración! del! puro! que! trata! de,! reportar! los! defectos! que!
pudiera! presentar! el! puro! que! le! ha! entregado! su! compañero,! cortar!
correctamente!la!capa!final!para!así!darle!un!mejor!acabado!al!puro!y!minimizar!




























































que!especifiquen! los!responsables!de! las! fincas,!según!el!acuerdo!mutuo!que!

























Cada! fardo! adquirido! posee! 120! libras! para! realizar! el! control! de! calidad! del!
producto!se!toma!1!libra!para!poder!obtener!la!muestra!donde!se!realizarán!las!
siguientes!revisiones:!!
"! Verificar! que! la! hoja! posea! humedad:! (debe! tener! de! 15^20! %! de!






"! Revisan! cada! hoja! de! la! muestra! de! 1! libra! que! se! tomó! donde!
seleccionan!el!tabaco!roto,!picadura!y!tabaco!mohoso!(esto!se!hace!
































pilones,! los!cuales!se!construyen!sobre!una!delgada!cubierta! formada!por! las!






















hay! fermentación! por! la! falta! de! humedad! y! debe! ser! rociado! con! agua! para!
aumentar!su!temperatura!hasta!obtener!el!parámetro!establecido.!Si!el!pilón!llega!
a!su!temperatura!máxima,!este!debe!agitar!con!el!fin!de!bajar!la!temperatura!ya!










































































































una! vitola! pequeña! se! utiliza! una! hoja! pequeñaU! así! también! para! evitar!
desperdicios,!los!tamaños!son:!grande,!mediano!y!pequeño.!!
                                               
8!La!Nicotina,!Es!una!droga!que!se!encuentra!en!las!hojas!de!tabaco.!Cuando!un!fumador!inhala!la!nicotina,!






















plástico! y! níquel.! Para! que! adquieran! toda! la! elasticidad! y! suavidad! para! el!
torcido.!
!



















seleccionan! el! tabaco! clasificado! como! picadura,! a! esto! también! se! le! llama!
limpieza!de!capa!debido!a!que!se!separa!la!hoja!buena!y!la!que!está!muy!dañada!
(picadura)!ya!que!a!pesar!de!estar!muy!dañada!aún!conserva!su!sabor!y!sirve!
















Los! pilones! se! están! virando! para! que! la! humedad!mantenga! la! temperatura!
























































































tabaco! ya! preparado! del! área! de! TABACESA,! para! luego! distribuirlos! a! los!























Para! elaborar! el! interior! del! puro! se! utilizan! varios! tipos! de! hojas! según! las!
características!deseadas!en!el! producto! final,! estas! son:! viso,! seco,! ligero.!El!

















































































la! combinación! de! las! hojas! que! formaran! la! tripa,! enrollándolas! con! cierto!
número!de!vueltas!en!forma!de!espiral!para!formar!el!empuño!a!este!se!le!corta!
el! sobrante! con! una! chaveta! (ver! figura! 23).! Cada! empuño! terminado! se! va!
colocando! en! la! ranura! inferior! de! un! molde! de! madera! que! corresponde! al!
















































































del! cuarto! frio! pasan!a!esta!área!en!donde! son! clasificados! y! empacados!en!

























a! empacar! no! presentes! defectos! físicos.! Los! puros! que! son! rechazados! se!
llevan!nuevamente!al!área!de!producción!para!picarlos!y!hacer!nuevamente!el!











































6.4.* *Análisis* comparativo* de* los* procesos* productivos* actuales* de*
tabaco* de* la* empresa* My* Father* Cigar´s* con* los* requisitos* de* la*
norma*ISO*9001L2015*
!
A! continuación,! se! presenta! el! análisis! comparativo! del! proceso! productivo!
realizado!en!la!empresa!My!Father!Cigar’s,!con!los!aspectos!establecidos!en!la!
norma!ISO!9001^2015,! identificando!los!requisitos!con!los!cuales!cumple!o!no!
cumple! la! organización! actualmente.! Se! inició! identificando! la! cantidad! de!
aspectos!positivos!contra!respuestas!negativas.!!
!
Luego!se!realizó!una!descripción!detallada!de! la! finalidad!de!cada!uno!de! los!








































































































































































De! igual!manera! que! todos! los! procesos! que! se! realicen! se! documenten,! se!





indica! que! la! organización! deberá! demostrar! su! liderazgo! y! compromiso! con!




integrar! los!requisitos!del!sistema!de!gestión!de!calidad!en! los!procesos!de! la!










sistema! de! gestión! de! calidad! y! posee! un! cumplimiento! parcial! 13%.! Las!
actividades! a!mejorar! están! relacionadas! con! la! documentación! en! donde! se!



































































































































































por! parte! de! los!
clientes.!!





















































sistemas! ! ! de!
riesgos! y!
oportunidades.!


































































En! este! requisito! la! empresa! debe! determinar! y! proporcionar! los! requisitos!
necesarios! para! el! establecimiento,! implementación,! mantenimiento! y! mejora!
continua!del!sistema!de!gestión!de!calidad,!teniendo!en!cuenta!la!capacidad!y!
limitaciones!en!recursos!internos!existentes,!las!necesidades!que!se!cubren!con!













proceso! adecuado! para! el! control! de! documentos! eso! sería! útil! en! la!
implementación! del! sistema! de! gestión! de! calidad! se! destacarían! todo! los!
procesos!existente!dentro!de!la!empresa.!!
!



































!! !! !! !! !

























































































































pata! la! revisión! y!
actualización! de!
documentos.!!






seguimiento!y!medición!de! los!recursos!para!evidenciar! la!conformidad!de! los!
productos!y!garantizar!un!control!valido!acerca!de!los!resultados!obtenidos!en!
los!procesos.!Así!mismo!garantizar!la!competencia!de!los!operarios!al!momento!














!! Establecer! todos! los! criterios! necesarios! para! realizar! los! procesos,! la!
aceptación!de!los!productos!y!servicios.!
!! Determinar! los! recursos! necesarios! para! conseguir! la! conformidad! con!
todos!los!requisitos!de!los!productos!y!servicios!externos.!
!! La! implantación! del! control! de! los! procesos! según! se! ha! llegado! a! un!
acuerdo!gracias!a!los!criterios!de!ésta.!
!! Determinar!y!almacenar!toda!la!información!documentada!en!la!extensión!





























































































































































































































































































































Se! sugiere! que! la! empresa! My! Father! Cigar’s! elaborare! instrumentos,! para!






















61%! con! las! actividades! asociadas! con! la! implementación! del! requisito! 9!
(evaluación! de! desempeño)! de! la! norma! ISO! 9001^2015,! dado! que! la!
organización! no! realiza! auditorías! internas,! la! información! no! se! encuentra!
documentada!y!no!existe!un!procedimiento!para!la!realización!de!auditoríasU!sin!
embargo!el!31%!de!las!actividades!son!cumplidas!por!la!empresa,!contando!con!
información! involucrando! los! puntos! de! vista! de! sus! clientes! y! sus! opiniones!























































































































































































































El! requisito!10! (mejora)!de! la!norma! ISO!9001^2015,!plantea!que! la!empresa!
tiene!que!establecer!las!acciones!necesarias!para!cumplir!con!los!requisitos!del!
cliente! y! mejorar! su! satisfacción,! esto! cuando! allá! reacciones! ante! la! no!











La! empresa! no! cumple! con! un! 60%! de! las! actividades! asociadas! con! la!
implementación! del! requisito! 10! (mejora)! de! la! norma! ISO! 9001^2015,! la!

































































No! se! cuenta! con!











No! hay! registro! de!
la! implementación!
de! ! ! herramientas!
para! el! análisis! del!
bajo! rendimiento! y!
mejora!continua.!!









Se! sugiere! que! empresa! My! Father! Cigar’s! realice! un! procedimiento!
documentado! de! acciones! correctivas! donde! destaquen! las! causas! de! no!









































Contexto!de!la!organización.! 12%! 50%! 38%!
Liderazgo.! 20%! 67%! 13%!
Planificación! para! el! sistema! de!
gestión!de!calidad.! 0%! 60%! 40%!
Soporte.! 52%! 30%! 17%!
Operación.! 42%! 37%! 21%!
Evaluación!de!desempeño.! 31%! 61%! 8%!
Mejora.! 0%! 60%! 40%!
'






































En! la! entrevista! indico! que! no! cuentan! con! el! registro! de! la! documentación!
necesaria!para!los!procesos!y!calidad!de!los!productos.!
!














6.5.* Propuesta* de* plan* de* acción* que* permita* el* cumplimiento* de* los*
estándares* de* la* norma* ISO* 9001L2015* en* la* empresa,* para* su*
posterior*implementación*y*certificación*basado*en*el*análisis*FODA*
!
A! continuación,! se! presentan! los! resultados! del! análisis! de! las! fortalezas,!






!! Mantiene! su! nivel! de! calidad!
tomando! en! cuenta! la!
satisfacción!del!cliente.!
!! Estudia!los!factores!por!los!que!
exigen! más! demanda,! los!
organiza!y!los!emplea.!
!! Mantiene!a!sus!operarios!fuera!
de! un! sistema! laboral! de! alto!
estrés.!
!! Empresa!consolidada!como!una!
de! la! más! importante! en! la!
fabricación! de! puros! de!
Nicaragua.!
!! !Prestigio! a! nivel! nacional! e!
internacional.!
!! Comunicación! con! las!
diferentes!instituciones!a!fin!de!
obtener! la! certificación! de! la!
norma!ISO!9001^2015.!
!! Potenciales! nuevos! clientes!
garantizando! ! productos! de!
calidad.!
Debilidades* Amenazas*
!! Incumplimiento! con! los!
requerimientos!de!los!clientes.!
!! Pérdida!de!clientes!












!! Incumplimiento! de! los!
proveedores! en! la! materia!
prima.! 
!! Empresas! de! Tabaco! que!
están! certificadas! con! la! ISO!
9001:2015.!!
!! La!variabilidad!de!la!economía!





















ser! refleje! la! descripción! de! los! procesos! que! en! ella! se! realizan,! no! se!
documentan!los!requisitos!que!el!cliente!solicita!en!su!producto!esto!puede!traer!
problemas! al! momento! de! elaborar! el! producto! por! ser! mal! entendido!
dependiendo!de!quién!lo!realice,!!para!eso!es!necesario!que!los!objetivos!de!la!















o! servicio! que! está! comprando,! por! tanto,! si! este! no! cumpliera! todos! sus!







en!el!mercado,! ya!que!puede! representar!una!oportunidad!para!que! la!
empresa!pueda!ser!certificada!más!rápido.!!
!! Tomando!como!referencia!que!la!empresa!ofrece!su!producto!a!distintos!









































Crear! formatos! para! el! registro! del!
proceso! de! comunicación! con! el!



















Formatos! de! registro! tareas! de!
mantenimiento,!(ver!en!anexo!4).!
Crear! un! formato! de! rendimiento! de!









comunicación! con! el! cliente,! (ver! en!
anexo!4).!
Documentar!requisitos!del!cliente.!
Documentar! el! diseño! y!
características! del! producto! exigidos!
por!el!cliente.!
Definir! y!documentar! los!productos!y!





Diseñar! una! evaluación! de!
satisfacción! con! el! cliente,! (ver! en!
anexo!4)!















Documentar! acciones! que! ayuden! a!
prevenir!fallos!en!los!procesos.!!
Crear! y! documentar! un! análisis! de!
causas! de! no! conformidades! de! los!
productos.!





mejoras! presentan! más! complejidad,! este! punto! se! determinó! para! su!
cumplimiento! en! un! rango! de! 6! a! 11! meses! según! cronograma! de!
implementación! del! plan! de! acción! (tabla! 18).! Entre! las!mejoras! a! realizar! la!
empresa!deberá!crear!y!documentar!políticas!y!objetivos!de!calidad,!así!también!















Crear! una! política! de! calidad,! donde!
incluya! compromiso! de! mejora!
continua!y!documentarla.!
Realizar! un! manual! de! satisfacción!
con! el! cliente! donde! refleje! que! el!











Crear! y! documentar! política! de!
calidad.!









Diseñar! una! metodología! para! la!
revisión! y! actualización! de!
documentos.!




Identificar! los! equipos! que! cuenta! la!
empresa! para! el! alcance! del!
seguimiento,!medición!y!análisis.!
!
Entre! las!mejoras!a! largo!plazo!que!se!muestran!en! la! tabla!17,!están!que! la!

























Definir! procesos! donde! se! realice! el!
seguimiento,! medición! y! análisis! de!
desempeño!de!los!procesos.!
Diseño! de! un! sistema! de! gestión! de!






de! requisitos! relacionados! con! la! norma! ISO! 9001^2015,! de! acuerdo! con! la!
creación,!implementación,!seguimiento!y!mejora!de!los!mismos.!
!
Se!presenta!el! plan!de!acción!en! la! tabla!18,!donde!se!muestran! las!etapas,!
actividades,! tiempo,! responsable! y! recursos! que! la! empresa! necesita! para!
realizar!sus!mejoras!y!cumplir!con!los!requisitos!de!la!norma!ISO!9001^2015.!!!
(































2! Elaborar* la* política* de*










































































Comunicar! e! involucrar! a!
todo! el! personal! de! la!
empresa! para! asegurar! el!
dominio! del! objetivo! y! las!
exigencias! de! un! Sistema!
de! Gestión! de! la! Calidad!





















5! El* desarrollo* de* la*
documentación* del*
Sistema* de* Gestión* de*
Calidad.**




























instrumentos! y! fichas.! Así!
mismo! documentar! cada!














































Las! deficiencias! ya! deben!
haber! sido! eliminadas!









































ser! la! obtención! del!
certificado.!
!
9! Mejora* continua* del*
sistema* de* gestión* de*
calidad.!!
Para!ello!se!debe!!disponer!





de! los! datos,! acciones!
correctivas! y! resultados!

















































sistema! de! gestión! de! calidad! de! acuerdo! a! la! norma! ISO! 9001^2015! en! la!











Adquisición! de! la! norma! ISO!
9001^2015.! 29,818.50! 1!/Unidad! 29,818.50!
















Los! costos! de! administración! y! recursos! humanos! se! contempla! salario! de!
acuerdo!a! lo!establecido!por! la!empresa!My!Father!Cigar’s!quienes!estarán!a!
cargo! de! cumplir! con! las! actividades! y! mejoras! mencionadas,! para! poder!
completar!los!requisitos!de!la!norma!ISO!9001^2015!(tabla!20).!Los!costos!por!




















Servicios! de! supervisores! y!
encargados! elaborar,!
implementar! y! de! verificar! los!







Contrato! de! servicios! de! la!
persona!responsable!de!realizar!
registro,! encargado! de!

































Modem!de!internet! 18! 1,545.00! Mensual!! 27,810.00!
Remas!de!papel! 12!! 240.00! Resma!! 2,880.00!
Impresora! 2! 5,253.00! Unidad!! 10,506.2!
Total* C$41,196.2!
(


































el! no! registro! de! procesos,! no! definidas! e! implementadas! políticas! de!
calidad.!!
!
5)! Entre! las! fortalezas! se!destaca!que! la! empresa!My!Father!Cigar’s! tiene!
buena!comunicación!con!sus!colaboradores,!buena!infraestructura!lo!que!




























5)! Implementar! indicadores! de! gestión! que! permitan! controlar! procesos,!
procedimientos!y!realizar!modificaciones!o!mejoras.!
!
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2.! Persona! a! Entrevistar:! Lic.! Alberto! Benavidez! Martínez,! Gerente! de!
Operaciones!de!Empresa!My!Father!Cigar’s.!
!
3.! Objetivo! de! la! Entrevista:! Esta! técnica! de! investigación! cualitativa,! tiene! el!
objetivo!!recolectar!información!detallada!de!los!sistemas!de!producción!con!la!
que!cuenta! la!empresa!y!así!mismo!hacer!una!comparación!de! la!situación!





































































1.! ¿Cómo! asegura! la! alta! dirección! el! cumplimiento! de! las! políticas! de!
calidad?!!
2.! ¿Las!políticas!de!calidad!son!adecuadas!al!propósito!de!la!organización?!!

































3.! ¿Qué! acciones! se! toman! para! que! los! operarios! cumplan! con! las!
complicaciones?!
4.! ¿Cómo!aseguraría!de!que!los!operarios!sean!responsables!y!consientes!


























4.1.********Comprenderla*organización* !! !! !!
!! ¿Existen!aspectos!externos!e!internos!
que! afecten! la! capacidad! de! la!
empresa,! para! lograr! el! producto!
deseado!en!el!Sistema!de!Gestión!de!
calidad?! !! !! !!
!! ¿La! empresa! controla! y! revisa! la!
información! sobre! los! aspectos!
externos!e!internos?! ! ! !
4.2.********Comprende*las*necesidades*y*
expectativas*de*las*partes*interesadas* !! !! !!
!! ¿La! organización! cumple! con! las!
necesidades! y! expectativas!
relevantes!para!un!sistema!de!gestión!
de!calidad?* ! ! !
!! ¿La! empresa! revisa! y! controla! la!
información!de!las!partes!interesadas!
y!sus!requisitos!son!relevantes?! ! ! !
4.3.********Determinación*del*alcance*del*
Sistema*de*gestión*de*calidad* !! !! !!










su!ámbito!de!acción?! !! !! !!
4.4.********Sistemas*de*Gestión*de*Calidad*
y*sus*procesos* !! !! !!
¿La!organización!determina!un!sistema!de!
gestión!de!calidad?* ! ! !
!! ¿Cumple!con!los!procesos!necesarios!
para! un! sistema! de! gestión! de!
calidad?! !! !! !!
!! ¿La! empresa! obtiene! entradas! y!
resultados! esperados! en! los!
procesos?! !! !! !!
!! ¿La! empresa! tiene! determinados!
indicadores! de! desempeño!
necesarios! para! garantizar! el!
funcionamiento! y! control! de!
procesos?! ! ! !
!! ¿Cuenta!con!los!recursos!necesarios!
para!garantizar!la!disponibilidad?! !! !! !!
!! ¿Tiene!asignado!responsabilidades!y!
autoridades!para!los!procesos?! ! ! !
!! ¿Existen! informes! de! riesgos! y!
oportunidades!en!conformidad!con!el!
apartado!6?1.!y!planifican!y!ejecutan!
las! acciones! apropiadas! para!










los!resultados!esperados?! ! ! !
!! ¿Mantiene!oportunidades!de!mejoras!
en! los! procesos! y! el! sistema! de!
gestión!de!calidad?! ! ! !
!! ¿La! empresa! mantiene! información!
documentada! para! la! operación! de!
procesos?! ! ! !
5.*Liderazgo* !! !! !!
5.1.********Compromiso*de*la*dirección** !! !! !!
5.1.1.(((Liderazgo(y(compromiso(para(el(
Sistema(de(Gestión(de(Calidad( !! !! !!
!! ¿La! alta! dirección! comunica! a! la!
organización! la! importancia! de!
satisfacer!los!requisitos!de!los!clientes!
y!los!requisitos!legales?!! !! !! !!
!! ¿La!alta!dirección!establece!la!política!
de!la!calidad?!! !! !! !!
!! ¿Asegura! el! establecimiento! de!
objetivos!de!la!calidad?!! !! !! !!
!! ¿Asegura! la! disponibilidad! de!
recursos?!!!! !! !! !!
5.1.2.(((Enfoque(al(cliente(( !! !! !!
!! ¿Se!está!realizando!la!determinación!
de! los! requisitos! del! cliente?! Ver!
apartado!7.2.1!! !! !! !!
!! ¿Se! está! analizando! la! satisfacción!






5.2.((((((((Política(de(calidad(( !! !! !!
!! ¿La!política!de!la!calidad!es!coherente!
con!la!realidad!de!la!organización?!!!! !! !! !!
!! ¿Incluye! un! compromiso! de! mejora!
continua! y! de! cumplir! con! los!
requisitos?!!!! !! !! !!
!! ¿Los!objetivos!de!la!calidad!están!de!
acuerdo! a! las! directrices! de! la!
política?!!!! !! !! !!
!! ¿La! comunicación! de! la! política! es!
adecuada! y! se! evidencia! que! es!
entendida! por! el! personal! de! la!
organización?!!!! !! !! !!
!! ¿Se! encuentra! documentada! la!
metodología! para! la! revisión! de! la!
política!y!se!evidencia!esta!revisión?!!!!!! !! !!
5.3.********Funciones*de*la*organización,*
responsabilidades*y*autoridades.* !! !! !!
!! ¿Se!encuentran!definidos!los!cargos!o!
funciones! de! la! organización! en!
organigrama!y!fichas!de!puesto?!! !! !! !!
!! ¿Se! encuentran! documentadas! las!
responsabilidades!de!cada!puesto!de!
trabajo!referidas!al!sistema!de!gestión!
de!la!calidad?!! !! !! !!
!! ¿Se! encuentran! comunicadas! las!
responsabilidades!a!cada!uno!de! los!







!! ¿Se! encuentra! documentada! la!
asignación! de! representante! de! la!
dirección!a!algún!cargo!o!puesto!de!la!
organización?!! !! !! !!
!! ¿En! las! responsabilidades! del!
representante! de! la! dirección! se!
incluye! el! aseguramiento! del!
establecimiento,! implementación! y!
mantenimiento! de! los! procesos! del!
sistema?!! !! !! !!
!! ¿En!las!responsabilidades!del!puesto!
de! trabajo! de! representante! de! la!
dirección!se!incluye!la!de!informar!a!la!
alta!dirección!sobre!el!desempeño!del!
sistema! y! de! las! necesidades! de!
mejora?!! !! !! !!
!! ¿Dentro!de!las!responsabilidades!del!
puesto!de!trabajo!de!representante!de!
la! dirección! se! incluye! la! de!
asegurarse! de! la! promoción! de! la!
toma!de!conciencia!de! los! requisitos!
del!cliente?!! !! !! !!
!! ¿Existen! evidencias! documentadas!
del! cumplimiento! de! las!
responsabilidades! !! !! !!
!! ¿Se!encuentra!evidencia!de!procesos!








de! realización! de! las! revisiones! del!
sistema!por!la!dirección?!! !! !! !!
!! ¿Se!incluye!en!el!registro!de!informe!
de! revisión! el! análisis! de!
oportunidades! de! mejora,! la!
necesidad!de!cambios!en!el!sistema!y!
el!análisis!de!la!política!y!los!objetivos!
de!la!calidad?!! !! !! !!
!! ¿Se! identifican! y! mantienen! los!
registros! de! la! revisión! por! la!
dirección?!! !! !! !!
!! ¿El! informe! de! revisión! contiene! los!
resultados!de!las!auditorías!internas?!! !! !! !!
!! ¿El! informe! de! revisión! contiene! los!
resultados!de!satisfacción!del!cliente!y!
sus!reclamaciones?!! !! !! !!
!! ¿El! informe! de! revisión! contiene! el!
análisis!de!indicadores!de!desempeño!
de!cada!uno!de!los!procesos?!! !! !! !!
!! ¿El! informe! de! revisión! contiene! el!
estado!de! las! acciones! correctivas! y!
preventivas?!! !! !! !!
!! ¿El! informe! de! revisión! contiene! el!
análisis!de!las!acciones!resultantes!de!
revisiones!anteriores?!! !! !! !!
!! ¿El! informe! de! revisión! contiene! la!
necesidad!de!cambios!que!afecten!al!






!! ¿El! informe! de! revisión! contiene! las!
recomendaciones!para!la!mejora?!! !! !! !!
6.****Planificación*para*el*sistema*de*
gestión*de*calidad* !! !! !!
6.1.*********Acciones*para*abordar*riegos*y*
oportunidades* !! !! !!
6.1.1.(((Planificación(del(Sistema(de(Gestión(
de(Calidad(( !! !! !!
!! ¿la! empresa! tiene! determinado! un!
sistema! de!Riesgos! y! oportunidades!
para!reducir!efectos!no!deseados?!! !! !! !!
6.1.2.(((La(organización(debe(planificar( !! !! !!
!! ¿la! empresa! tiene! implementa!
medidas! para! hacerles! frente! a!
riesgos!y!oportunidades?!! !! !! !!
6.2.********Objetivos*de*la*calidad*y*la*
planificación*para*lograrlos** !! !! !!
6.2.1.(((Establecimiento(de(los(objetivos(
para(la(calidad( !! !! !!
!! ¿Existe!un!documento!de!política!de!
calidad?! !! !! !!
!! ¿Existe!un!documento!de!objetivos!de!
calidad?! !! !! !!
!! ¿Existe!un!manual!de!calidad?! !! !! !!
!! ¿Existen! procedimientos!
documentados!exigidos!por! la!norma!
y! necesarios! para! el! desarrollo! del!







acuerdo! a! las! directrices! de! la!
política?! !! !! !!
!! ¿Los! objetivos! se! han! fijado! en!
funciones! y! niveles! adecuados! que!
ofrezcan! mejora! continua! de! la!
organización?! !! !! !!
!! ¿Los!objetivos!son!medibles! y!están!
asociados!a!un!indicador?! !! !! !!
!! ¿Los! objetivos! se! encuentran!
desarrollados! en! planes! de!
actividades!para!su!cumplimiento?! !! !! !!
!! ¿Se! encuentran! definidos! los!
recursos,! las! fechas! previstas! y!
responsabilidades! para! las!
actividades!del!plan!de!objetivos?! !! !! !!
!! ¿Los! objetivos! evidencian! mejora!
continua! respecto! a! valores! de!
periodos!anteriores?! !! !! !!
!! ¿Las!actividades!de!los!objetivos!y!el!
seguimiento!de! los!mismos!se!están!
realizando!según!lo!planificado?! !! !! !!
7.****Soporte*** !! !! !!
7.1.********Recursos** !! !! !!
7.1.1.(Generalidades( ! ! !
!! ¿Dispone! la! organización! de! los!
recursos!necesarios!para!mantener!el!
sistema! de! gestión! de! la! calidad! y!
aumentar! la! satisfacción! de! los!






7.1.2.(Personas( ! ! !
!! ¿Es! el! personal! competente! para! la!
realización!de!sus!trabajos?! !! !! !!
7.1.3.(((Infraestructuras(( !! !! !!
!! ¿Se! encuentra! identificada! la!
infraestructura! necesaria! y! existente!
para!la!realización!de!los!procesos?!! !! !! !!
!! ¿Existen! planes! o! rutinas! de!
mantenimiento! preventivo! para! cada!
uno!de!los!equipos?!! !! !! !!
!! ¿Existen!registros!de!las!acciones!de!
mantenimiento!correctivo!y!preventivo!
realizadas?!! !! !! !!
!! ¿Existe! una! metodología! definida!
para!la!realización!de!estas!tareas!de!
mantenimiento?!! !! !! !!
7.1.4.(((Ambiente(para(el(funcionamiento(de(
los(procesos(( !! !! !!
!! ¿La! empresa! mantiene! el! ambiente!
necesario! para! el! funcionamiento! de!
sus!procesos?! !! !! !!
7.1.5.! seguimiento! y! medición! de! los!
recursos! ! ! !
!! ¿La!empresa!determina! los! recursos!
necesarios!para!garantizar!un!control!
valido!y!fiable!de!los!resultados?! ! ! !
!! ¿Los! recursos! son! adecuados! para!
las! actividades! de! seguimiento! y!






!! ¿La! empresa! conserva! información!
documentada!apropiada!sobre!el!uso!
de!seguimiento!y!medición?! ! ! !
7.1.6!conocimiento!organizacional! ! ! !
!! ¿El!personal!de!la!empresa!determina!
los!conocimientos!necesarios!para! la!
operación!de!los!procesos?! ! ! !
7.2.********Competencia* !! !! !!
!! ¿Se! encuentra! definida! la!
competencia! necesaria! para! cada!
puesto!de!trabajo!teniendo!en!cuenta!
la!educación,!formación,!habilidades!y!
experiencia!apropiadas?!! !! !! !!
!! ¿Existe! un! plan! de! formación! o! de!
logro!de!competencias?!! !! !! !!
!! ¿Existe! una! metodología! definida!
para!la!evaluación!de!la!eficacia!de!las!
acciones!formativas!emprendidas?!! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! de! plan! de!
formación,!competencia!necesaria!de!
cada! puesto,! ficha! de! empleado! y!
actos! o! certificados! de! formación,! o!
similares?!! !! !! !!
!! ¿Existe! evidencia! documentada! del!
cumplimiento! de! los! requisitos! de!
competencia!para!cada!empleado!de!
la!organización?!! !! !! !!











7.5.********Información*documentada* !! !! !!
!! ¿Existe! una! metodología!
documentada! adecuada! para! la!
aprobación!de!documentos?!!!! !! !! !!
!! ¿Los!documentos!revisados!cumplen!
con! los! requisitos! de! la! Norma! ISO!
9001^2015?!!!! !! !! !!
!! ¿Existe! una! metodología!
documentada! adecuada! para! la!
revisión! y! actualización! de!
documentos?!!!! !! !! !!
!! ¿Existe! un! procedimiento!
documentado! para! el! control! de!
documentos?!!!! ! ! !
8.**********Operación** !! !! !!
8.1.********Planificación*y*control*
operacional* !! !! !!
!! ¿Dispone! la! organización! de! una!
planificación! de! procesos! de!
producción! teniendo! en! cuenta! los!
requisitos!del!cliente!y!servicios?!! !! !! !!
8.2.********Determinación*de*los*requisitos*






8.2.1.(((Comunicación(con(el(cliente(( !! !! !!
!! ¿Existe! metodología! eficaz! para! la!
comunicación!con!el!cliente?( ! ! !
!! ¿Se! encuentran! documentados! los!
requisitos! del! cliente,! incluyendo!
condiciones!de!entrega?!! !! !! !!
!! ¿Se! registran! los! resultados! de!
satisfacción!del!cliente!y!sus!quejas?! !! !! !!
8.2.2.(((Determinación(de(los(requisitos(para(
los(productos(y(servicios( !! !! !!
!! ¿Se! han! definido! requisitos! no!
especificados! por! el! cliente,! pero!
propios!del!producto!o!servicio?!! !! !! !!
!! ¿Se!han!definido!los!requisitos!legales!
o!reglamentarios!del!producto?!! !! !! !!
!! ¿Existe! una! metodología! definida!
para! la! determinación! de! estos!
requisitos?!! !! !! !!
!! ¿Se! cumple! con! los! requisitos!
específicos!de!la!metodología?!! !! !! !!
8.2.3.( ( ( Revisión( de( los( requisitos(
relacionados(con(los(productos(y(servicios( !! !! !!
!! ¿Se! encuentra! descrita! la!
metodología,! momento! y!
responsabilidades!para!la!revisión!de!
los!requisitos!del!cliente?!! !! !! !!
!! ¿Se! cumple! con! los! requisitos!







requisitos?!! !! !! !!
!! ¿Existe! una! metodología! definida!
para!el!tratamiento!de!modificaciones!
de!ofertas!y!contratos?!! !! !! !!
8.3.********Diseño*y/o*desarrollo*de*
productos*y*servicios* !! !! !!
8.3.1.(((Generalidades( !! !! !!
!! ¿Existe!una!planificación!de!procesos!
para! cada! uno! de! los! diseños! o!
desarrollos!del!producto?!! !! !! !!
!! ¿La! planificación! incluye! etapas! del!
diseño,!verificación!y!validación?!! !! !! !!
!! ¿Están! definidos! los! criterios! de!
revisión!de!cada!una!de!las!etapas!del!
diseño?!! !! !! !!
!! ¿Están! definidas! las!
responsabilidades! para! el! diseño! y!
desarrollo?!! !! !! !!
8.3.2.(((Para(la(determinación(de(las(etapas(
y(los(controles(para(el(diseño(y/o(desarrollo,(
la(organización(considerar:(( !! !! !!
!! ¿La! empresa! tiene! en! cuenta! las!
etapas! y! controles! del! diseño! y!
desarrollo!de!los!productos?( ! ! !
!! ¿Existe! registro!de! la! revisión!de! los!
resultados!del!diseño!y!desarrollo?!! !! !! !!
!! ¿Los! criterios! de! aceptación! para! la!











confirmar! el! cumplimiento! de! los!
requisitos!de!diseño!y!desarrollo?! ! ! !
8.3.3.(((Elementos(de(entrada(para(el(diseño(
y/o(desarrollo( !! !! !!
!! ¿Para! todos! los! diseños! se! han!
definido! los! elementos! de! entrada?!
(requisitos! legales! y! reglamentarios!
aplicables).!! !! !! !!
!! ¿Existe! registro! asociado! a! esta!
identificación?!! !! !! !!
!! ¿Los! resultados! del! diseño! y!
desarrollo!cumplen!con!los!elementos!
de!entrada?!! !! !! !!
!! ¿Cumplen!con!los!recursos!internos!y!
externos!necesarios!para!el!diseño!y!
desarrollo! de! los! productos! y/o!
servicios?!! !! !! !!
!! ¿Incluyen! pautas! de! fabricación! e!
inspección!de!los!productos!con!el!fin!
de!evitar!fallos?!! !! !! !!
8.3.4.(((Controles(del(diseño(y(desarrollo(( !! !! !!
!! ¿Existe! registro! de! la! validación! del!






!! ¿Los! criterios! de! aceptación! para! la!
validación! están! de! acuerdo! a! los!
elementos!de!entrada!del!diseño?!! !! !! !!
!! ¿Existe! registro! de! los! cambios!
realizados! en! el! diseño! de! los!
productos?!! !! !! !!
!! ¿Estos! cambios! están! sometidos! a!
verificación!y!validación?! !! !! !!
8.3.5.! Salidas! (resultados)! del! diseño! y!
desarrollo! ! ! !
!! ¿La!salida!de! los!productos!cumplen!
con! los! requisitos!de!entrada!para!el!
diseño!y!desarrollo?! ! ! !
8.3.6.(((Cambios(en(el(diseño(y(desarrollo( !! !! !!
!! ¿Existen! registros!que! identifique! los!
cambios! realizados! en! cada! una! de!
las!etapas!del!diseño!y/!o!desarrollo?!! !! !! !!
!! ¿Existen!criterios!de!aceptación!para!
cada!etapa?!! !! !! !!
8.4.********Control*de*los*productos*y*
servicios*obtenidos*externamente* !! !! !!
8.4.1.(((General(( !! !! !!
!! ¿Se!encuentran!definidos!por!escrito!
los! productos! y! los! requisitos!
solicitados!a!los!proveedores?!! !! !! !!
!! ¿Existe!una!selección!de!proveedores!
y!se!encuentran!definidos!los!criterios!






!! ¿Existe! una! evaluación! de!
proveedores! y! sus! criterios! de!
evaluación?!! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! de! las! evidencias!
de! cumplimiento! de! los! criterios! de!
selección,! evaluación! y! reevaluación!
de!los!proveedores!externos?!! !! !! !!
8.4.2.( ( ( Tipo( y( alcance( de( control( de( los(
suministros(obtenidos(externamente( !! !! !!
!! ¿Existe! definida! una! metodología!
adecuada! para! inspección! de! los!
productos!comprados?!! !! !! !!
!! ¿Están! definidas! las!
responsabilidades!para! la! inspección!
de!los!productos!comprados?!! !! !! !!
!! ¿Existen!registros!de!las!inspecciones!
conformes!a!la!metodología!definida?!! !! !! !!
8.4.3.( ( ( Información( para( proveedores(
externos( !! !! !!
!! ¿Existe! una! metodología! adecuada!
para!la!realización!de!los!pedidos!de!
compra?!! !! !! !!
!! ¿Los! pedidos! de! compra! contienen!
información!sobre!todos!los!requisitos!
deseados?!! !! !! !!
!! ¿Se! cumple! la! metodología! definida!
para!los!requisitos!de!compra?!! !! !! !!
8.5.********Producción*y/o*presentación*del*







del(servicio(( !! !! !!
!! ¿Existe! una! metodología! adecuada!
definida! para! la! producción! o!
prestación!del!servicio?!! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! implementado!
conforme! a! lo! definida! en! la!
metodología! de! producción! y!
prestación!de!servicios?!! !! !! !!
!! ¿Se! encuentran! disponibles! en! los!
puestos!de!uso!y!están!actualizadas?!! !! !! !!
!! ¿Se! realizan! las! inspecciones!
adecuadas! durante! el! proceso! de!
producción!y!prestación!del!servicio?!! !! !! !!
!! ¿Se!utilizan!los!medios!y!los!equipos!
adecuados?!! !! !! !!
!! ¿El! personal! es! competente! para! la!
realización!de!los!trabajos?!! !! !! !!
!! ¿se! han! definido! los! requisitos! para!
esta!validación?!! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! de! la! validación! y!
revalidación!de!los!procesos?!! !! !! !!
8.5.2.(((Identificación(y(trazabilidad(( !! !! !!
!! ¿La! empresa! utiliza! los! medios!
adecuados!para!identificar!las!salidas!
del!proceso?! !! !! !!
!! ¿Se! encuentra! identificado! el!
producto!a!lo!largo!de!todo!el!proceso!






!! ¿Si! es! necesaria! la! trazabilidad! del!
producto?!¿Se!evidencia!la!misma?!! !! !! !!
8.5.3.( ( ( Los( bienes( pertenecientes( a( los(
clientes(o(proveedores(externos( !! !! !!
!! ¿Existe! una! metodología! adecuada!
definida!para! la!comunicación!de! los!
daños!ocurridos!en!los!productos!del!
cliente?!! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! de! estas!
comunicaciones!con!los!clientes?!! !! !! !!
8.5.4.(((Preservación(( !! !! !!
!! ¿Existe! definida! una! metodología!
adecuada! para! la! preservación! del!
producto?!! !! !! !!
!! ¿Se! evidencia! el! correcto!
cumplimiento!de!esta!metodología?!! !! !! !!
!! Si! fuese!necesario,!¿Está!definido!el!
embalaje!del!producto?!! !! !! !!
8.5.5.!Actividades!posteriores!a!la!entrega! ! ! !
!! ¿La! empresa! cumple! con! los!
requisitos!de!entrega!de!los!productos!
y!servicios?! ! ! !
!! ¿Se! inspeccionan! los! productos! y!
servicios!antes!de!ser!entregados?! ! ! !
8.5.6.!Control!de!cambios! ! ! !
!! ¿La! empresa! revisa! y! controla! los!
cambios! no! planificados! para! la!
producción!y!prestación!de!servicios?! ! ! !
!! ¿Obtiene! información! documentada!






8.6.*Entrega*del*producto*y*servicio.* ! ! !
!! ¿La! empresa! verifica! que! los!
productos!y!servicios!hayan!cumplido!
con! los! requisitos! antes! de! ser!
entregados!al!cliente?! ! ! !
!! ¿Mantienen! información!
documentada! que! autorice! la!
liberación!de!los!productos!y!servicios!
para!la!entrega!al!cliente?! ! ! !
8.7.*Control*de*elementos*de*salidas*del*
proceso,* productos* y* servicios* no*
conformes.* ! ! !
!! ¿La! empresa! toma! las! acciones! no!
correspondientes! para! asegurar! las!
salidas! de! proceso,! productos! y!
servicios! que! no! se! ajusten! a! los!
requisitos! sean! identificados! y!
controlados!!
para! prevenir! sus! uso! o! entrega! no!
intencionada?! ! ! !
!! ¿La! empresa! retiene! información!
documentada! de! los! productos! y!
servicios!no!conformes?! ! ! !
9.*****Evaluación*de*Desempeño**** !! !! !!
9.1.********Seguimiento,*medición,*análisis*
y*evaluación* !! !! !!






!! ¿Existen! definidos! procesos! para!
realizar! el! seguimiento,! medición,!
análisis!y!evaluación?!! !! !! !!
!! ¿Se! están! empleando! técnicas!
estadísticas?!! !! !! !!
!! ¿Se! encuentran! identificados! todos!
los! equipos! de! seguimiento! y! de!
medición?!! !! !! !!
!! ¿Existen! definidas! unas! rutinas!
adecuadas! de! verificación! o!
calibración!de!los!mismos?!! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! de! las!
verificaciones! o! calibraciones!
realizadas?!! !! !! !!
!! ¿Los! equipos! se! encuentran!
correctamente! identificados! con! su!
estado!de!verificación!o!calibración?!! !! !! !!
!! ¿Están! definidas! las! pautas! de!
actuación!cuando!se!observe!que!las!
mediciones!han!sido!erróneas?!! !! !! !!
!! ¿Se! confirma! la! capacidad! de! los!
programas! informáticos! cuando!
participen! en! actividades! de!
seguimiento!y!medición?! !! !! !!
!! ¿Existen!indicadores!adecuados!para!
cada!uno!de!los!procesos!del!sistema!
de!gestión!de!la!calidad?!! !! !! !!
!! ¿Está!definida!la!responsabilidad!y!la!
frecuencia! para! la! realización! del!







análisis!de!indicadores?!! !! !! !!
9.1.2.(((Satisfacción(del(cliente! !! !! !!
!! ¿Existe! definida! una! metodología!
adecuada! para! el! análisis! de! la!
satisfacción!del!cliente?! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! conformes! a! la!
metodología!definida?!! !! !! !!
!! ¿Se!emprenden!acciones!a!partir!del!
análisis!de!satisfacción?!! !! !! !!
9.1.3.(((Análisis(y(evaluación(( !! !! !!
!! ¿Existe! evidencia! del! análisis! y!
evaluación! de! datos! de! análisis! y!
medición?!! !! !! !!
!! ¿Evalúan!y!mejoran!la!satisfacción!del!
cliente?! ! ! !
!! ¿Se! evalúan! el! desempeño! de! los!
procesos?! ! ! !
!! ¿Se! evalúan! el! desempeño! de! los!
proveedores!externos?! !! !! !!
9.2.********Auditoría*interna* !! !! !!
9.2.1.(Proporcionar(información(sobre(el(
sistema(de(gestión(de(calidad.( ! ! !
!! ¿Se!encuentra!definida!la!frecuencia!y!
planificación!de!las!auditorías?!! !! !! !!
9.2.2.(Proceso(de(auditoria( ! ! !
!! ¿La!empresa!implementa!y!mantiene!






!! ¿La! auditoría! interna! comprende!
todos! los! procesos! del! sistema! de!
gestión!de! la!calidad!y! la!norma!ISO!
9001^2015?!! !! !! !!
!! ¿Son! objetivos! e! imparciales! los!
auditores!internos?!! !! !! !!
!! ¿Se! encuentran! definidos! y! se!
cumplen! los! requisitos! que! deben!
cumplir! los!auditores!internos!para!la!
realización!de!las!auditorías!internas?!!!! !! !!
!! ¿Existe! un! procedimiento!
documentado! para! las! auditorías!
internas?!! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! de! las! auditorías!
internas?!! !! !! !!
!! ¿El! responsable! de! área! toma! las!
decisiones! sobre! las! correcciones! a!
realizar!después!de!la!auditoría?!! !! !! !!
9.3.********Revisión*de*la*dirección* !! !! !!
9.1.2.(((Revisión(del(Sistema(de(Gestión(de(
Calidad(de(la(organización( !! !! !!
!! ¿Se!encuentran!definidas! las!pautas!
de!inspección!final!del!producto?!! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! de! estas!
inspecciones!finales?!! !! !! !!
!! ¿Existe! un! procedimiento!
documentado! para! el! control! del!
producto!no!conforme!y!el!tratamiento!






!! ¿Existen! registros! conformes! a! la!
metodología!definida?!! !! !! !!
9.3.2.( Resultados( de( la( revisión( por( la(
dirección( ! ! !
!! ¿Se!toman!acciones!para!la!solución!
de!las!no!conformidades?!! !! !! !!
!! ¿El! producto! no! conforme! es!
segregado! o! identificado! para! evitar!
su!uso?!! !! !! !!
10.*******Mejoras* !! !! !!
10.1.*Generalidades* ! ! !
!! ¿La! organización! tiene! determinada!
oportunidades! de! mejoras! necesaria!
para! cumplir! con! los! requisitos! de!
cliente?! ! ! !
10.2.*****No*conformidad*y*acciones*
correctivas* !! !! !!
10.2.1.(Reaccionar(ante(la(no(conformidad(( !! !! !!
!! ¿Existe! procedimiento! documentado!
para!las!acciones!correctivas?!! !! !! !!
!! ¿Existen! registros! conformes! a! este!
procedimiento?!! !! !! !!
!! ¿Existe! análisis! de! causas! de! la! no!
conformidad?!!!! !! !! !!
!! ¿Se!verifica!el!cierre!y! la!eficacia!de!
las!acciones?! !! !! !!
10.2.2.( Evidencia( de( las( acciones( tomadas(






!! ¿Existe! procedimiento! documentado!
como! evidencia! de! las! no!
conformidades?!! !! !! !!
10.3.*****Mejora*continua* !! !! !!
!! ¿Existe! evidencia! de! acciones!
emprendidas! para! la! mejora!
continua?!! !! !! !!
!! ¿La!empresa!utiliza! las!herramientas!
y! metodologías! aplicables! para!
investigar! las! causas! del! bajo!
rendimiento! y! apoyar! la! mejora!






































Resultados! consistentes! y! predecibles! se! alcanzan! de! manera! más! eficaz! y!
eficientemente!cuando!las!actividades!se!comprenden!y!gestionan!como!procesos!
interrelacionados! que! funcionan! como! un! sistema! coherente.! La! Norma!
Internacional! ISO!9001^2015! promueve! la! adopción! de! un! enfoque! basado! en!
procesos!cuando!se!desarrolla,!implementa!y!mejora!la!eficacia!de!un!sistema!de!
gestión! de! la! calidad,! para! mejorar! la! satisfacción! del! cliente! mediante! el!
cumplimiento!de!los!requisitos!del!cliente.!!
!











La! gestión! de! los! procesos! y! el! sistema! en! su! conjunto! pueden! ser! logrados!
mediante!la!metodología!(PDCA)!"Planificar^Hacer^Verificar^Actuar"!(ver!0.4)!con!
un! enfoque! global! sobre! el! "pensamiento! basado! en! el! riesgo! ",! para! prevenir!
“resultados!no!deseables”!(véase!0.5).!
!





d.! Mejora! de! los! procesos,! mediante! en! la! evaluación! de! datos! e!
información.!
La!figura!1!ilustra!los!vínculos!entre!los!procesos!cláusulas!4!a!10!de!la!norma!ISO!
9001^2015.! Esto! muestra! que! los! clientes! juegan! un! papel! importante! en! la!
definición!de!los!requisitos!de!entrada!que!la!organización!debe!cumplir!en!todas!
las! etapas! de! su! sistema! de! gestión! de! calidad.! Además,! las! necesidades! y!
expectativas!de!otras!partes!interesadas!pertinentes!también!pueden!desempeñar!
un!papel!en!la!definición!de!dichos!requisitos.!El!seguimiento!de!la!satisfacción!






















la! Norma! Internacional! ISO! 9001^2015.! Esta! cláusula! explica! los! términos!
"pensamiento!basado!en!el!riesgo!",!"riesgo"!y!la!razón!de!ser!detrás!de!ellosU!y!
hace!referencia!a!la!norma!ISO!31000!(ISO!31000,!en!su!versión!2009,!provee!
principios! y! directrices! generales! para! la! gestión! del! riesgo.! ISO! 31000:! 2009!
puede!ser!utilizada!por!cualquier!empresa!pública!o!privada,!asociación,!grupo!o!









•! Comprender! el! contexto! de! la! organización,! su! sistema! de! gestión! de!
calidad!y!procesos!(Cláusula!4)!
•! Liderazgo,!política!y!responsabilidades!(cláusula!5)!
•! Procesos! para! la! planificación! y! la! consideración! de! los! riesgos! y!
oportunidades!(Cláusula!6)!

















La! Norma! Internacional! ISO! 9001^2015! no! incluye! requisitos! específicos! para!
otros! sistemas! de! gestión,! tales! como! los! de! la! gestión! ambiental,! salud!
ocupacional!y!gestión!de! la!seguridad,!o! la!gestión! financiera.!Sin!embargo,! la!
Norma!Internacional!ISO!9001^2015!permite!a!una!organización!utilizar!el!enfoque!
de! procesos,! junto! con! la!metodología!PDCA! y! el! “pensamiento! basado! en! el!
riesgo”! para! alinear! o! integrar! su! sistema! de! gestión! de! la! calidad! con! las!
exigencias!de!otras!normas!de!sistemas!de!gestión!como!lo!considere!oportuno.!
!
Con! una! adecuada! comprensión! de! la! gestión! de! organizaciones! y! de! los!














Hasta! la! fecha! de! publicación! del! DIS! ISO! 9001^2015,! no! se! habían! incluido!
referencias! normativas.! Esta! cláusula! se! incluye! para! mantener! alineada! la!
numeración!de!las!cláusulas!con!otras!normas!de!sistemas!de!gestión!ISO.!
3.! !Términos!y!definiciones!











La! organización! debe! determinar! los! aspectos! externos! e! internos! que! son!
relevantes!para!su!propósito!y!dirección!estratégica!y!que!afectan!a!su!capacidad!
para! lograr! el! resultado! deseado! de! su! sistema! de! gestión! de! calidad! (sus!
objetivos,!p.ej.).!














considerar! cuestiones! relacionadas! con! los! valores,! cultura! y! conocimientos,! y!
desempeño!de!la!organización.!
1.2.! !Comprender! las! necesidades! y! expectativas! de! las! partes!
interesadas!
Debido!al! impacto!o!potencial! impacto!en! la!capacidad!de! la!organización!para!
suministrar!de!forma!coherente!productos!y/o!servicios!que!satisfagan!al!cliente!y!
los! requisitos! legales! y! reglamentarios! aplicables,! la! organización! debe!
determinar:!




c.! La!organización!debe! revisar!y!controlar! la! información!acerca!de!
tales!partes!interesadas!y!sus!requisitos!relevantes.!
1.3.! !Determinación!del!alcance!del!sistema!de!gestión!de!la!calidad!

















Si! algún! requisito! o! requisitos! de! la! Norma! Internacional! ISO! 9001^2015! no!









La! organización! debe! establecer,! implementar,! mantener! y! mejorar!
continuamente! su! sistema! de! gestión! de! calidad,! incluyendo! los! procesos!
necesarios!y!sus! interacciones,!de!conformidad!con! los! requisitos!de! la!Norma!
Internacional!ISO!9001^2015.!
!
La! organización! debe! determinar! los! procesos! necesarios! para! su! sistema! de!
gestión!de!calidad!y!su!aplicación!en!toda!la!organizaciónU!y!debe!determinar:!
a.! Las! entradas! necesarias! y! los! resultados! esperados! de! estos!
procesos.!
b.! La!secuencia!e!interacción!de!estos!procesos.!
c.! Los! criterios,! métodos,! incluyendo! mediciones! e! indicadores! de!








e.! La! asignación! de! responsabilidades! y! autoridades! para! estos!
procesos.!
f.! Los!riesgos!y!oportunidades!en!conformidad!con! los!requisitos!de!
6.1U! y! planificar! y! ejecutar! las! acciones! apropiadas! para! hacerles!
frente.!
g.! Los! métodos! de! seguimiento,! medición,! según! el! caso,! y! la!




La! organización! debe! mantener! la! información! documentada! en! la! medida!













































b.! Se! determinan! y! se! abordan! los! riesgos! y! las! oportunidades! que!
pueden!afectar!a! la!conformidad!de! los!productos!o!servicios!y! la!
capacidad!de!mejorar!la!satisfacción!del!cliente.!





























c.! Informar! sobre! el! desempeño! del! sistema! de! gestión! de! calidad,!






































































































































requisito! del! cliente! o! expectativa! de! parte! interesadaU! o! considerado! por! la!
organización! para! ser! una! parte! esencial! de! proporcionar! confianza! en! los!
resultados!de!la!mediciónU!los!instrumentos!de!medición!deben:!
a.! Estar!verificados!o!calibrados!a!intervalos!específicos!o!antes!de!su!uso,!
contra! patrones! de! medición! trazables! a! patrones! de! medición!
nacionales! o! internacionales! especificados.! Cuando! no! existan! tales!





d.! La! organización! debe! determinar! si! la! validez! de! los! resultados! de!
medición! anteriores! se! ha! visto! afectada! negativamente! cuando! un!
instrumento! se! encuentre! defectuoso! durante! su! verificación! o!




de! sus! procesos! y! lograr! la! conformidad! de! los! productos! o! servicios.! Se!
mantendrá!este!conocimiento,!y!puesto!a!disposición!en!la!medida!necesaria.!Al!












NOTA! 2:! Para! obtener! los! conocimientos! necesarios! la! organización! puede!
considerar:!
a.! Fuentes!internas!(por!ejemplo,!aprender!de!los!fracasos!y!proyectos!
exitosos,! la! captura! de! los! conocimientos! y! la! experiencia! a! de!
expertos!dentro!de!la!organización).!
b.! Fuentes!externas!(por!ejemplo,!normas,! instituciones!académicas,!














NOTA:! Acciones! aplicables! pueden! incluir,! por! ejemplo,! dar! formación,! la!



















































7.5.3.1.! La! información! documentada! requerida! por! el!
sistema! de! gestión! de! calidad! y! por! la! Norma!






































d.! La! aplicación! del! control! sobre! los! procesos,! de! acuerdo! con! los!
criterios.!









El! resultado! de! esta! planificación! debe! ser! adecuada! a! las! operaciones! de! la!
organización.!
!











b.! Las! consultas,! contratos! o! atención! de! pedidos,! incluyendo! los!
cambios.!




e.! Requisitos!específicos!para! las!acciones!de!contingencia,! cuando!
así!proceda.!
8.2.2.! Determinación! de! los! requisitos! relacionados! con! los! productos! y!
servicios!
La! organización! debe! establecer,! implementar! y! mantener! un! proceso! para!








a.! Se!definan! los! requisitos!de! los!productos!y!servicios! (incluyendo!
aquellos!considerados!necesarios!por!la!organización),!así!como!los!
requisitos!legales!y!reglamentarios!aplicables.!
































revisión! de! los! requisitos! del! cliente,! incluyendo! los! requisitos! nuevos! o!
modificados!para!los!productos!y!servicios,!la!organización!debe!asegurarse!que!




Cuando! los! requisitos! detallados! para! los! productos! y/o! servicios! de! la!
organización!no!están!establecidos!previamente,!o!no!han!sido!definidos!por!el!
cliente!o!por!otras!partes!interesadas,!de!forma!tal!que!sean!adecuados!para!la!












a.! La! naturaleza,! la! duración! y! la! complejidad!de! las! actividades!de!
diseño!y!desarrollo.!










e.! La!necesidad!de!controlar! las! interfaces!entre! los! individuos!y! las!
partes!involucradas!en!el!proceso!de!diseño!y!desarrollo.!










c.! Las! normas! o! códigos! de! prácticas! que! la! organización! se! ha!
comprometido!a!poner!en!práctica.!




















y! desarrollo! cumplen! los! requisitos! de! las! entradas! del! diseño! y!
desarrollo.!
















entradas! y! salidas! del! diseño! durante! el! proceso! de! diseño! y/o! desarrollo! de!












La! organización! debe! asegurarse! que! los! procesos,! productos! y! servicios!
obtenidos!externamente,!sean!conformes!con!los!requisitos!especificados.!
La! organización! debe! aplicar! los! requisitos! especificados! para! el! control! de!
productos!y!servicios!obtenidos!externamente!cuando:!
a.! Los! productos! y! servicios! son! proporcionados! por! proveedores!
externos!para!su!incorporación!en!los!productos!y!servicios!propios!
de!la!organización.!
b.! Los! productos! y! servicios! son! proporcionados! directamente! al!
cliente(s)! por! los! proveedores! externos,! en! nombre! de! la!
organización.!
c.! Un! proceso! o! parte! de! un! proceso! es! proporcionado! por! un!







La! organización! debe! conservar! información! documentada! apropiada! de! los!
resultados!de!las!evaluaciones,!el!seguimiento!del!desempeño!y!re^evaluaciones,!
de!los!proveedores!externos.!







Para! determinar! el! tipo! y! la! extensión! de! los! controles! que! se! aplicarán! a! la!
obtención!externa!de!procesos,!productos!y!servicios,!la!organización!debe!tener!
en!cuenta:!
a.! El! impacto! potencial! de! los! procesos,! productos! y! servicios!
obtenidos!externamente!sobre!la!capacidad!de!la!organización!para!
cumplir! los! requisitos! del! cliente! y! los! legales! y! reglamentarios!
aplicablesU!
b.! La! eficacia! percibida! de! los! controles! aplicados! por! el! proveedor!
externo.!
La!organización!debe!establecer!e!implementar!la!verificación!u!otras!actividades!







de! la!organizaciónU!en!consecuencia,! la!organización!debe! tener!en!cuenta! los!
incisos!a)!y!b)!anteriores!y!definir!tanto!los!controles!que!tiene!intención!de!solicitar!
al! proveedor! externo! y! los! que! se! propone! aplicar! a! las! salidas! del! proceso!
resultante.!
8.4.3.! Información!para!proveedores!externos!
La! organización! debe! comunicar! a! los! proveedores! externos! los! requisitos!
aplicables,!para!lo!siguiente:!
a.! Los! productos! y! servicios! a! ser! obtenidos! o! los! procesos! que! se!
llevan!a!cabo!en!nombre!de!la!organización.!






















a.! La! disponibilidad! de! información! documentada! que! defina! las!
características!de!los!productos!y!servicios.!
b.! La! disponibilidad! de! información! documentada! que! defina! las!
actividades!a!realizar!y!los!resultados!que!deben!alcanzarse.!
c.! Las! actividades! de! seguimiento! y! medición! en! las! etapas!
apropiadas,!para!verificar!que!se!han!cumplido!los!criterios!para!el!











f.! La! competencia,! y! en! su! caso,! la! cualificación! requerida! de! las!
personas.!
g.! La! validación,! y! re^validación! periódica,! de! la! capacidad! para!
alcanzar! los! resultados! planificados! de! cualquier! proceso! de!
producción! y! de! prestación! de! servicio,! cuando! el! producto!






la! organización! debe! utilizar!medios! adecuados! para! identificar! las! salidas! del!
proceso.!
La!organización!debe!identificar!el!estado!de!las!salidas!del!proceso!con!respecto!
a! los! requisitos! de! seguimiento! y! medición,! a! lo! largo! de! la! producción! y/o!
prestación!del!servicio.!
!
Cuando! la! trazabilidad! sea! un! requisito,! la! organización! debe! controlar! la!





















dañada! o! cualquier! otra! cosa! que! la! considere! inadecuada! para! su! uso,! la!
organización!debe!informar!de!ello!al!cliente!o!proveedor!externo.!
!











































disposiciones! planificadas! para! la! verificación! de! su! conformidad! se! hayan!
realizado! satisfactoriamente,! a! menos! que! sea! aprobado! por! una! autoridad!
pertinente,!y!según!corresponda,!por!el!cliente.!
!














La! organización! debe! tomar! las! acciones! correctivas! apropiadas! según! la!
naturaleza! de! la! no! conformidad! y! su! impacto! sobre! la! conformidad! de! los!
productos!y/o!servicios.!!
!














Cuando! las! salidas! de! proceso,! productos! y! servicios! no! conformes! sean!
corregidas,!debe!verificarse!la!conformidad!con!los!requisitos.!
!



















La! organización! debe! asegurar! que! se! implementen! las! actividades! se!
seguimiento! y! medición,! de! acuerdo! con! los! requisitos! determinados! y! debe!






























a.! Demostrar! la! conformidad! de! los! productos! y! servicios! a! los!
requisitos.!
b.! Evaluar!y!mejorar!la!satisfacción!del!cliente.!

















La!organización!debe! realizar!auditorías! internas!a! intervalos!planificados!para!
proporcionar!información!si!el!sistema!de!gestión!de!calidad!
a.! Es!conforme!con:!







auditoria,! que! incluya! la! periodicidad,! los! métodos,! las!
responsabilidades,!los!requisitos!de!planificación!y!presentación!de!
informes,!que!deberán!tener!en!cuenta!los!objetivos!de!calidad,!la!

























La! revisión! por! la! dirección! debe! ser! planificada! y! llevada!a! cabo! teniendo!en!
cuenta.!
a.! El!estado!de!las!acciones!de!las!revisiones!por!la!dirección!previas.!
b.! Los! cambios! en! las! cuestiones! externas! e! internas! que! son!
relevantes!para!el!sistema!de!gestión!de!calidad!y!para!su!dirección!
estratégica.!








































NOTA:! La!mejora! se! puede! efectuar! de! forma! reactiva! (p.ej.,! con! una! acción!
correctiva)U!de!forma!incremental!(p.ej.,!con!la!mejora!continua,!véase!el!ciclo!de!

























f.! Las! acciones! correctivas! deben! ser! apropiadas! a! los! efectos! de! las! no!
conformidades!encontradas.!
!


















































1* ** ** ** **
2* ** ** ** **
3* ** ** ** **
4* ** ** ** **
5* ** ** ** **
6* ** ** ** **
7* ** ** ** **
8* ** ** ** **
9* ** ** ** **
10* ** ** ** **
11* ** ** ** **
12* ** ** ** **
13* ** ** ** **
14* ** ** ** **



















Bonchero* Rolera* Mazos*de*25*puros* Sub*Total*
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
!
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !
! 1! 2! 3! 4! 5! 6! 7! 8! 9! 10! !











No.* Fecha* Cliente* Nombre*de*la*empresa* Responsable* Motivo* solución*
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Elaboro* ** ** ** ** ** **
Reviso* ** ** ** ** ** **
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Nombre*de*la*empresa* * Fecha* *
Tramite*a*realizar* Queja:* * Reclamo:*
Etapa* actividad* Responsable* Registro*
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